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Клиенты – это основа 
вашего бизнеса

81%
Опыт клиента 

становится таким же 
важным, как ваш 

продукт или сервис

клиентов готовы сменить брэнд, если их
не устраивает качество обслуживания 

клиентским сервисом



Светлана, приоритет 
вашего запроса 
поднят до "срочный"

Я Сергей…

Спасибо за ваше 
сообщение, Андрей! 
Пожалуйста, позвоните в 
службу поддержки, вам 
посодействуют. 

Подтвердите, пожалуйста, 
следующие данные: дату 
рождения, последние 4 цифры 
кредитной карты и ваш адрес.

Да, конечно, всего 
лишь третий раз за 
сегодня...



Добрый день, Сергей!
Я вижу, у вас вчера был чат 
по проблеме логина. 
Проблема всё ещё не решена 
или появились новые 
вопросы?



Ваши клиенты сравнивают 
вас с лучшими 
клиентскими сервисами,
в которые они обращались

46
%клиентов утверждают, что их ожидания от 

клиентского сервиса повысились по сравнению 
с предыдущим годом



Фазы жизненного цикла клиентов Zendesk - клиент всегда в центре 
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Фазы жизненного цикла клиентов Zendesk - клиент всегда в центре 

Изучение
Клиент оценивает опции. Он находит различные 
решения и начинает отсеивать ненужное.
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Принятие решения
Клиент продолжает исследовать как Zendesk может 
решить задачи стоящие перед клиентом. Он может 
запустить триал или запросить демо.
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Покупка
Клиент готов выбрать необходимые опции, 
решается на покупку и приступает к 
выполнению плана.
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Использование
Пост GoLive. Клиент активно

использует продукт

6

Помощь
Клиент ищет и получает помощь от Zendesk

/ нашей комьюнити

7

Оптимизация
Клиент оптимизирует внедрённую систему в 

то время как его бизнес эволюционирует и 
растёт.

8

5

Внедрение
Клиент начинает работу 
с нашим решением

9

Обновление подписки
Клиент обновляет, мы весело танцуем. Обнаружение

Клиент обнаруживает необходимость или 
проблему. 

1



«Традиционное представление
о том, что клиенты у вас «есть»,
не имеет сегодня никакого
смысла. Бизнесу необходимо
инвестировать в построение
взаимоотношений со своими
клиентами посредством 
укрепления доверия
и аутентичной связи
между людьми день за днём.»

Миккел Свейн, CEO Zendesk



Технология клиентского сервиса сегодня

Отказоустойчивая масштабируемая инфраструктура 
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Ядро отслеживания обращений

- обширные данные
- СЛА
- Бизнес-правила
- Автоматизация работы агента
- Расписания
- API





Пусть ваша 
компания 
будет такой, 
какой ее хотят 
видеть ваши 
клиенты



Спасибо за внимание!


